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 I 
 
摘要 
 
客服平台在现今商业活动中拥有广泛运用，它通过优质服务塑造和强化公司
良好的公共形象，最终实现营销绩效的改进。目前大多数的客服平台在接入技术
上，已经由单一信息交互通道（电话），转变为多种形式的多媒体信息通道（电
话、传真、Email, Web, VoIP 等），客户服务中心己不再简单地用电话与客户实
现互动，而是将电话、传真、Email, Web, VOIP、短信等多媒体通道与客户实现
互动。 
然而目前，多数客服平台主要还是利用打电话来实现交互，在打电话的过程
中根据用户选择来决定是人工服务还是其它的服务，用户体验无法得到很好的满
足, 并且消耗企业大量人力资源。近年来，随着移动智能终端市场的快速发展，
就产生了需要建立在移动智能终端上一种用户体验更加人性化、智能化的客服平
台的需求。 
本系统是基于 J2EE 开发框架，应用 Java 编程语言、MyEclipse 10.0 开发工
具和 MySQL 5.0 数据库，设计并实现了智能客服平台系统。该系统主要包括微
信公众号微信端手机绑定、微信智能回复、权限管理、问题树管理、工单处理和
系统参数设置等主要功能。 
本文采用 UML 统一建模语言技术，使用 Visio 2010 绘图工具，绘制了系统
的业务流程图、系统用例图和系统功能架构图，明确了用户的需求和业务流程，
并给予软件工程理论中的瀑布模型，给出了系统的需求分析、设计、实现以及测
试的完整过程。 
本系统已经部署运行，经过几番调试已经达到了预期的设计目标，改变了以
往客服系统仅靠人工的电话处理模式，充分运用了移动互联网、人工智能技术，
明显提高了的企业客服的工作效率。 
 
关键词：智能客服；J2EE；移动互联网 
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Abstract 
 
Customer service platform has widely used in today's business activities, through 
good service shape and strengthen the company's public image, and ultimately 
improve marketing performance. Most customer service platform in access 
technology, has a single channel of information exchange (telephone), into various 
forms of multimedia information channels (phone, fax, Email, Web, VoIP, etc.), 
customer service center was no longer simply use the phone to interact with the 
customer, but the telephone, fax, Email, Web, VOIP, messaging and other multimedia 
channels and customers interact. 
Currently, however, most of the customer service platform mainly use call 
interacts, on the phone in the process according to the user to choose to decide human 
services or other services, the user experience cannot be well satisfied. With the rapid 
development of mobile intelligent terminal market, it creates a need to build on 
mobile intelligent terminal for the user experience more humane, intelligent customer 
service platforms. 
The system is based on J2EE development framework, the application of the 
Java programming language, MyEclipse 10.0 development tools and MySQL 5.0 
database design and implementation of intelligent customer service platform. The 
system includes a micro-channel and end user cellphone Free login function, 
micro-channel intelligent reply functions, rights management, problem tree 
management, work order processing functions and system parameter settings and 
other major functions. 
In this dissertation, UML unified modeling language technology, use Visio 2010 
drawing tools to draw a flow chart of the business system, the system of FIG chart and 
system functions with clear user needs and business processes, and to give software 
engineering theory in the waterfall model given the system requirements analysis, the 
complete process of design, implementation and testing.
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The efficiency of the system has been deployed to run after several debugging 
has achieved the desired design goals, improved in the past only by manual call 
processing model, the full application of current network development trend of rapid 
development, greatly improving the mobile customer service. 
 
Keywords：Smart Customer Service; J2EE; Mobile Internet  
 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
目录 
 V 
目录 
 
第一章 绪论 .............................................................................................. 1 
1.1 研究背景和意义 ............................................................................................. 1 
1.2 研究现状 ......................................................................................................... 1 
1.2.1 国外研究动态 ............................................ 1 
1.2.2 国内研究动态 ............................................ 2 
1.3 主要研究内容 ................................................................................................. 3 
1.4 论文组织结构 ................................................................................................. 3 
第二章 相关技术 ...................................................................................... 5 
2.1 移动互联网相关技术 ..................................................................................... 5 
2.1.1 移动互联网 .............................................. 5 
2.1.2Android 平台特点 ......................................... 5 
2.1.3Android 平台应用架构 ..................................... 6 
2.2服务器端相关技术 .......................................................................................... 8 
2.2.1Socket 握手原理详解 ...................................... 8 
2.2.2 统一建模语言 UML ......................................... 9 
2.2.3MVC 设计模式 ............................................ 11 
2.2.4 数据库技术介绍及选择 ................................... 11 
2.3 本章小结 ....................................................................................................... 13 
第三章系统需求分析 .............................................................................. 14 
3.1业务需求分析 ................................................................................................ 14 
3.2 系统功能需求分析 ....................................................................................... 16 
3.2.1 微信端手机绑定以及用户免登录功能 ....................... 17 
3.2.2 微信智能回复功能 ....................................... 18 
3.2.3 权限管理 ............................................... 18 
3.2.4 问题树管理 ............................................. 19 
3.2.5 工单处理功能 ........................................... 20 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
目录 
VI 
3.2.6 系统参数设置 ........................................... 21 
3.3 系统非功能需求分析 ................................................................................... 22 
3.3.1 性能需求 ............................................... 22 
3.3.2 安全性需求 ............................................. 23 
3.3.3 可靠性需求 ............................................. 23 
3.3.4 可维护性需求 ........................................... 23 
3.4 本章小结 ....................................................................................................... 24 
第四章 系统设计 .................................................................................... 25 
4.1 系统架构设计 ............................................................................................... 25 
4.1.1 物理架构设计 ........................................... 25 
4.1.2 软件结构设计 ........................................... 25 
4.2 系统功能架构图 ........................................................................................... 26 
4.3 系统功能设计 ............................................................................................... 28 
4.4 数据库设计 ................................................................................................... 33 
4.4.1 概念结构设计 ........................................... 33 
4.4.2 逻辑结构设计 ........................................... 37 
4.4.3 物理结构设计 ........................................... 38 
4.5 系统安全设计 ............................................................................................... 41 
4.6 本章小结 ....................................................................................................... 43 
第五章 系统实现 .................................................................................... 44 
5.1 系统实现环境 ............................................................................................... 44 
5.2 系统界面设计及功能实现 ........................................................................... 44 
5.2.1 微信端手机绑定以及用户免登录功能 ....................... 46 
5.2.2 微信智能回复功能 ....................................... 47 
5.2.3 权限管理 ............................................... 49 
5.2.4 问题树管理 ............................................. 51 
5.2.5 工单处理功能 ........................................... 52 
5.2.6 系统参数设置 ........................................... 53 
5.3 本章小结 ....................................................................................................... 54 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
目录 
 VII 
第六章 系统测试 .................................................................................... 55 
6.1 系统测试环境 ............................................................................................... 55 
6.2 测试目标 ....................................................................................................... 55 
6.2.1 功能测试目标 ........................................... 55 
6.2.2 性能测试目标 ........................................... 56 
6.3功能测试 ........................................................................................................ 56 
6.3.1 系统功能测试 ........................................... 56 
6.3.2 功能测试结果分析 ....................................... 58 
6.4性能测试 ........................................................................................................ 59 
6.4.1 用户场景设计及测试结果 ................................. 60 
6.4.2 性能测试分析 ........................................... 60 
6.5 本章小结 ....................................................................................................... 61 
第七章 总结与展望 ................................................................................ 63 
7.1 总结................................................................................................................ 63 
7.2 展望................................................................................................................ 63 
参考文献................................................................................................... 65 
致谢 ........................................................................................................... 67 
 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Contents 
 IX 
Contents 
 
Chapter 1 Introduction ............................................................................. 1 
1.1 Research Background and Significance ........................................................ 1 
1.2 Research Status ............................................................................................... 1 
1.2.1Foreign Research Status ........................................................................... 1 
1.2.2Internal Research Status ........................................................................... 2 
1.3 Research Contents and Features ................................................................... 3 
1.4 Structure Arrangements ................................................................................. 3 
Chapter 2 Related technologies ............................................................... 5 
2.1 Mobile Internet related technologies ............................................................. 5 
2.1.1Mobile Internet ......................................................................................... 5 
2.1.2Android Platform Features ....................................................................... 5 
2.1.3Android Platform Application Architecture ............................................. 6 
2.2 Server side technology .................................................................................... 8 
2.2.1Explain the Principle of the Socket Handshake ....................................... 8 
2.2.2Unified Modeling Language .................................................................... 9 
2.2.3MVC Design Pattern .............................................................................. 11 
2.2.4Introduction and Selection of Database Technology ............................. 11 
2.3 Summary ........................................................................................................ 13 
Chapter 3 Requirements Analysis ......................................................... 14 
3.1 Business Requirements Analysis .................................................................. 14 
3.2 Functional Requirements Analysis .............................................................. 16 
3.2.1WeChat End Mobile Phone Binding and User Login Free .................... 17 
3.2.2WeChat Intelligent Eeply Function ........................................................ 18 
3.2.3Authority management ........................................................................... 18 
3.2.4Problem tree management ...................................................................... 19 
3.2.5Work order processing function ............................................................. 20 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Contents 
X 
3.2.6System parameter setting ....................................................................... 21 
3.3 System Non-functional Requirements Analysis ......................................... 22 
3.3.1Performance Requirements .................................................................... 22 
3.3.2Security Requirements ........................................................................... 23 
3.3.3Reliability Requirements ....................................................................... 23 
3.3.4Maintainability Requirements ................................................................ 23 
3.4 Summary ........................................................................................................ 24 
Chapter 4System Design......................................................................... 25 
4.1 System Framework Design ........................................................................... 25 
4.1.1Physical Architecture Design ................................................................. 25 
4.1.2Software Architecture Design ................................................................ 25 
4.2 System Function Structure Diagram........................................................... 26 
4.3 System Function Design ............................................................................... 28 
4.4 Database Design ............................................................................................ 33 
4.4.1Conceptual Structure Design ................................................................. 33 
4.4.2Logic Structure Design .......................................................................... 37 
4.4.3Physical Structure Design ...................................................................... 38 
4.5 System Security Design ................................................................................. 41 
4.6 Summary ........................................................................................................ 43 
Chapter 5 System Implementation ........................................................ 44 
5.1 System Implementation Environment ........................................................ 44 
5.2 Interface Design and Functional Implementation ..................................... 44 
5.2.1WeChat end mobile phone binding and user login free ......................... 46 
5.2.2WeChat intelligent reply function .......................................................... 47 
5.2.3Authority management ........................................................................... 49 
5.2.4Problem tree management ...................................................................... 51 
5.2.5Work order processing function ............................................................. 52 
5.2.6System parameter setting ....................................................................... 53 
5.3 Summary ........................................................................................................ 54 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Contents 
 XI 
Chapter 6 System Testing ....................................................................... 55 
6.1 System Testing Environment........................................................................ 55 
6.2 System Testing Target ................................................................................... 55 
6.2.1Functional Testing Target ....................................................................... 55 
6.2.2Performance Testing Target ................................................................... 56 
6.3 Functional Testing ......................................................................................... 56 
6.3.1Functional Test Cases Design ................................................................ 56 
6.3.2Function Test Results Analysis .............................................................. 58 
6.4 Performance Testing ..................................................................................... 59 
6.4.1Users Scene Design and Testing Results ............................................... 60 
6.4.2Performance Testing Analysis ................................................................ 60 
6.5 Summary ........................................................................................................ 61 
Chapter 7 Conclusions and Prospects ................................................... 63 
7.1 Conclusions .................................................................................................... 63 
7.2 Further Task Prospects ................................................................................. 63 
References ................................................................................................ 65 
Acknowledgements ................................................................................. 67 
 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
第一章 绪论 
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第一章 绪论 
 
本章为绪论部分，主要阐述了该文的研究背景和意义，分析了目前智能客服
的研究现状，综述了国内外相关学者在智能客服系统方面所进行的研究工作。最
后，讲述了本文研究的内容，并给出了该论文的组织结构。 
1.1 研究背景和意义 
客服平台在现今商业活动中拥有广泛运用，它通过优质服务塑造和强化公司
良好的公共形象，最终实现营销绩效的改进。目前大多数的客服平台在接入技术
上，已经由单一信息交互通道（电话），转变为多种形式的多媒体信息通道（电
话、传真、Email, Web, VoIP 等），客户服务中心尽可能多的使用多种手段与客
户实现互动[1]。 
然而目前，多数客服平台主要还是利用打电话来实现交互，在打电话的过程
中根据用户选择来决定是人工服务还是其它的服务，用户体验无法得到很好的满
足。随着移动智能终端市场的快速发展，就产生了需要建立在移动智能终端上一
种用户体验更加人性化、智能化的客服平台的需求[2-3]。 
随着网络技术的快速发展，以及 4G 网络时代的到来，急需要建立一套适应
目前网络发展的高度智能化的客服系统，从而合理的安排人工到那些逻辑复杂的
无法智能回复客服流程中[4]。该系统开发成功，能够顺应移动互联网发展趋势，
满足新形势下智能客服系统需求。 
1.2 研究现状 
1.2.1 国外研究动态 
以电话服务为特征的客户服务中心(呼叫中心)起源于国外民航业，始建于 20
世纪 50 年代美国航空公司，其主要功能是可以让客户通过客户服务中心预定机
票，这是世界上第一个具有一定规模的客户服务中心。随后 AT&T 推出了第一个
用于电话营销的呼出型客户服务中心，并在 1967 年正式开始 800 被叫付费业务。
20 世纪 70---80 年代，以 800 受方付费电话为主体的客户服务中心在全世界广泛
应用[5-8]。 
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20 世纪 80 年以后，由于通信设备的普及与计算机技术的快速发展，IVR、
ACD 等技术的成熟，计算机与通信设备集成使用的技术即 CTI 技术的应运而生，
使得客户服务中心技术进入新的阶段:自动语音应答技术使客户自助服务成为可
能;客户呼叫一可以在不同的接机人员之间自由转接，并允许多方通话;系统自动
实现呼入分配、排队;来电显示功能和数据库技术使座席人员可以预先获得客户
信息;在座席人员和客户接触的过程中提供信息支持和自动化支持等[9]。 
20 世纪 90 年代后期，随着经济规模的发展和企业竞争的加剧，现代企业的
经营重心由产品逐步转向服务，“以客户为中心”成为基本的经营理念，客户服务
部门成为企业的核心部门，企业要求客户服务中心实现“一点接入，全面受理”，
单纯的电话方式已不能满足企业需求，融合英特网络应用的新一代多媒体客户服
务中心迅速崛起，成为电子商务时代的企业宠儿[10-12]。 
在发达国家和地区，客户服务中心的发展已进入成熟期，呼叫中心产业己对
国家的经济发展产生着很大的影响，呼叫中心服务渗透到各行各业，极大地促进
了企业的销售能力和服务质量水平的提高，成为信息服务业中的重要组成部分。 
1.2.2 国内研究动态 
中国引入客户服务中心的概念在 20 世纪 90 年代中后期，近几年发展迅速，
其影响力和渗透领域与日俱增，社会认知程度也逐渐提高[13]。在 1998 年以前，
中国客户服务中心产业主要集中在电信业的一些服务领域。1998 年以后，随着
电信业务的增长及 CTI 技术的发展，客户服务中心作为提高客户服务质量的重要
手段不断引起运营部门的重视。根据 CTI 论坛数据显示(2006) ,截至 2005 年 9 月，
国内呼叫中心的座席总数已达到 21 万个，市场累计规模已达 260 亿元。从接入
技术来看，近些年来，许多设备提供商带来了先进的技术与设备，使中国在客户
服务中心硬件设备方面迅速与世界先进水平接轨。客户服务中心在接入技术上，
已经由单一信息交互通道—电话，转变为多种形式的多媒体信息通道—电话、传
真、Email, Web, VoIP，客户服务中心己不再简单地用电话与客户实现互动，而
是将电话、传真、Emai1, Web, VoIP、短信等多媒体通道与客户实现互动心引。
从呼叫中心的构建模式来说，可以分为大集中模式、按区域分布模式、按电话区
号分布模式三大类，每一种构建模式都有各自的优缺点，应根据行业、业务类型、
投资规模、通信成本等综合考虑;另外，一个企业所采用的模式不是一成不变的，
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可随着业务和通信技术的发展，采用不同的模式来满足对外服务的需要[14-16]。 
从客户服务中心的功能应用上分析，在现阶段，客服中心实际上只是操作型
的阶段，仅仅集中怎么应用上面，包括查询、咨询以及投诉等具体的业务上。而
在其它一些应用，例如使用电话进行营销或者使用电话调查等应用方面的智能客
服使用的还是很少。而真正使用客服中心的领域绝大多数是企业的客服还有售后
服务，而企业的市场部门还有营销部门则基本不使用。这种使用范围主要决定于
企业领导层对于客服中心的功能定位不同而不同。早在 2001 年宋俊德等就提出:
呼叫中心与 CRM 技术的结合是客户服务中心发展的必然趋势。2004 年刘献军进
一步提出:CRM 理念和技术的引入将很大程度抬高客户服务中心的利用价值，此
时，客户服务中心逐步的演变成商务过程不可缺少的部分，客户服务中心的应用
将进入战略型阶段，客户服务中心将由成本中心转化为利润中心，进而发展成为
完整的电子商务平台。因此客户服务中心作为一种应用技术在中国具有广阔的市
场[17-18]。 
1.3 主要研究内容 
近十几年来，移动通讯技术发展迅速，而有关移动互联网应用方面的技术更
是迅猛发展。随着移动终端快速的发展以及分工细化程度更加的深化，在我国逐
步的产生了大量基于移动互联网技术的运用，比如，腾讯微信、阿里支付宝等。 
在此大背景下，移动智能客服平台项目研究的目的是建立一个基于移动智能
终端的智能客服平台，在该客服平台上，用户只需要通过智能手机，依托微信公
众号功能，即可很方便的获取到自己所需要的信息，实现客服功能。 
1.4 论文组织结构 
文章的绪论部分。阐述此次所涉及的课题研究背景，分析了有关客服相关的
工作，在此基础上，给出了此次智能客服平台研究的主要内容，并且给出了论文
的组织结构。 
第二章是相关技术介绍，主要介绍了该智能客服平台所涉及到的相关技术。 
第三章是系统的需求分析部分。从业务需求描述，采用结构图和用例图描绘
了系统的功能需求，包括微信端手机绑定以及用户登录需求分析、微信智能回复
功能需求分析、人员信息管理需求分析、问题树管理需求分析和报表统计管理需
求分析等。 
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第四章是系统的设计部分。详细的介绍了系统的总体框架设计、功能架构设
计图，总体功能设计、数据库设计和安全设计等。 
第五章是系统的实现部分。详细介绍了系统的实现环境、主要界面设计以及
关键功能模块的实现过程，给出了重要功能的实现代码。 
第六章是系统的测试部分。包括系统的测试环境，功能测试用例设计、功能
测试结果分析以及性能测试场景设计和性能测试结果分析，并给出了具体的测试
分析图。 
第七章是总结与展望部分。总结了本文所开展的研究工作，给出了后期系统
需要改进的地方。
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